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El presente informe contiene un análisis sobre la presunta infracción al deber de 

idoneidad imputado a un proveedor por la venta de un par de audífonos que presentaron 

el siguiente defecto: falla en el auricular izquierdo. El denunciante sustentó que adquirió 

los audífonos en el establecimiento del denunciado por el precio de S/4,000.00 soles, y 

que luego de cierto período de uso, se presentó el defecto alegado, por lo que solicitó el 

reembolso del precio pagado. 

El proveedor denunciado presentó sus descargos alegando que el defecto era atribuible 

a la imprudencia del mismo consumidor, pues luego de un análisis técnico de los 

audífonos se determinó que el defecto se generó a causa de humedad y cerumen, lo que 

habría provocado que el dispositivo sea irreparable. 

Con fecha 03 de febrero del 2022, el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos 

(ORPS) sancionó al denunciado con 1 UIT y ordenó en calidad de medida correctiva que 

en un plazo de 15 días cumpla con devolver el monto de S/2,000.00. Argumentó que el 

defecto quedó acreditado, y si bien el denunciado alegó que era un hecho atribuible al 

consumidor, no aportó medios de prueba que acreditaran lo alegado. 

Apelada la resolución y adjuntando documentación probatoria, el 25 de agosto del 2023, 

la Comisión de Protección al Consumidor revoca la resolución final del ORPS y 

reformándola, declaró el archivo de la denuncia, argumentando que el denu nciado logró 

acreditar que el defecto era atribuible a la imprudencia del mismo consumidor. 
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1. RELACIÓN DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 

1.1. Denuncia 

Con fecha 16 de diciembre del 2021, la persona natural de iniciales FUPA (en adelante 

el denunciante), interpuso denuncia contra la persona jurídica de iniciales PPEIRL (en 

adelante el denunciado) al venderle un par de audiófonos BTE marca signia modelo 

MOTION 13P 1NX que presentaban fallas. Solicitó que se ordene al denunciado la 

devolución del monto cobrado. 

Fundamentos de hecho: 

➢ Manifestó que, el 10 de mayo del 2021, se acercó a uno de los establecimientos del 

denunciado y adquirió los audífonos por el precio de S/4,000.00 soles, con un año de 

garantía; sin embargo, el 21 de agosto del 2021 el audífono izquierdo dejó de 

funcionar. 

➢ Que, por la pandemia no pudo acercarse al establecimiento en dicha fecha; sin 

embargo, al acercarse el 10 de noviembre del 2021, le informaron que el defecto no 

tenía solución. 

Medios de prueba: 

- Copia de la boleta de venta 

- Copia de la asistencia técnica 

- Indicó que el denunciado se quedó con el audífono 

 

1.2. Admisión 

El 17 de diciembre del 2021, se resuelve iniciar procedimiento administrativo sancionador 

contra el denunciado por presunta infracción al artículo 19° del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, en tanto los audífonos vendidos al denunciante habrían 

presentado un defecto en el auricular izquierdo. 
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1.3. Descargos 

El 29 de diciembre del 2021, el denunciado presentó sus descargos en los siguientes 

términos: 

➢ Que, al momento de vender sus productos, se les informa a los consumidores que 

tienen que adoptar todos los cuidados respectivos para que se prolongue la vida útil 

de los dispositivos, la cual oscila entre 4 a 5 años, siempre que se le den los 

mantenimientos requeridos. 

➢ Que, el 09 de noviembre del 2021, los audífonos adquiridos por el denunciante 

ingresaron al servicio técnico conforme al recibo de reparación 7842, en el cual se 

indicó que el audífono izquierdo presentaba sonidos más bajos, además de un exceso 

de cerumen y humedad. Que, de la revisión del dispositivo, se determinó que ambos 

audífonos presentaban gran cantidad de humedad y cerumen, los cuales se habían 

esparcido por toda la placa del amplificador, generando el problema detectado en los 

micrófonos posteriores. 

➢ Que, en ese tipo de audífonos no era posible reparar los micrófonos, debido a que se 

sujetaban a circuitos de otras piezas que conformaban todo el amplificador. 

➢ Que, si bien se ha generado un daño en tan poco tiempo de uso, ello corresponde a 

los cuidados que el consumidor debió darle al producto adquirido. Que, el desperfecto 

se trata de una mala manipulación y falta de cuidado del denunciante. 

➢ Que, la garantía solo opera cuando las fallas se generen únicamente por defecto de 

fábrica que imposibilitan el funcionamiento del dispositivo. Sin embargo, precisó que 

se haría una excepción en el presente caso, y que haría el cambio del audífono por 

uno totalmente nuevo. 

 

1.4. Resolución final  

El 3 de febrero del 2022, el ORPS resuelve sancionar al denunciado con 1 UIT por 

infracción al artículo 19° del Código, ordenando en calidad de medida correctiva que en 

un plazo de 15 días cumpla con devolver el monto de S/2,000.00. 
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Fundamentos de la decisión: 

➢ Se manifestó que el denunciado no negó la existencia del defecto alegado, por el 

contrario, manifestó que el producto sí lo presentaba. 

➢ Que, si bien se precisó que el defecto se presentó por la mala manipulación y cuidado 

del denunciante, de la lectura del documento Nº 7842 no se advierte que se dé cuenta 

que el defecto cuestionado sea por este mal uso alegado. 

➢ Que tampoco obraba en el expediente medio de prueba que genere convicción sobre 

el defecto atribuible al denunciante. Que, el denunciado tenía la capacidad de verificar 

y emitir un informe técnico sustentado que permita desvirtuar su responsabilidad, lo 

que no se ha generado en este caso. 

➢ Que, en ese sentido, no obraban medios de prueba fehacientes en el procedimiento 

que permitan demostrar que el defecto es atribuible al denunciante, considerando 

además que un consumidor razonable no esperaría que el producto adquirido 

presente fallas al poco tiempo de haberlo adquirido. 

➢ Que, si bien el denunciado alegó haber informado sobre los cuidados respectivos de 

los productos, tampoco obran medios de prueba que acrediten que en realidad se 

trasladó toda la información necesaria. 

 

1.5. Recurso de apelación 

El 2 de marzo del 2022, el denunciado presentó recurso de apelación solicitando que se 

deje sin efecto la multa interpuesta o esta sea modificada. 

➢ Se manifestó que, el documento Nº 7842 sí informaba que el audífono del oído 

izquierdo no funcionaba y que la razón era que presentaba un exceso de cera y 

humedad. 

➢ Que, desde dicha información es factible establecer que el cerumen y la cera estaban 

presentes por una acción u omisión del denunciante, ya que estos elementos no los 

generan solos. Que no se requería más razonamiento para establecer una correlación 

entre que el dispositivo no funcionara con la humedad y cera. 
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➢ Que, si bien no se presentó un informe técnico, en la apelación formulada se 

adjuntaba el documento requerido en el cual se detalla la presencia de humedad y 

cerumen en el audífono. 

➢ Respecto a la información sobre el cuidado del dispositivo, se precisó que se 

adjuntaba la copia del documento denominado “adiestramiento en uso de audífonos” 

en el que se acreditaba que el denunciante sí fue adiestrado en su uso, instruyéndole 

sobre el mantenimiento respectivo. 

➢ Por tales razones, se señaló que el audífono dejó de funcionar por causas atribuibles 

al denunciante y no por fallas de fábrica, pese a que se le instruyó en el cuidado y 

mantenimiento del mismo. 

➢ Que, además en el documento adjunto se evidencia que se le comunicó al 

denunciante que contaba con mantenimiento cada seis meses o en casos de 

emergencia (2 gratuitos dentro del año de garantía). Que los audífonos fueron 

entregados el 10 de mayo del 2021, por lo que el primer mantenimiento debió darse 

el 10 de noviembre del 2021. 

➢ Que, según el denunciante, el audífono izquierdo dejó de funcionar el 21 de agosto y 

recién reportó el hecho el 08 de noviembre, esto es, tres meses después. 

➢ Que, el actuar del denunciante puede calificarse como poco diligente, pues si el 

producto deja de funcionar y se cuenta con servicio técnico gratuito, debió acudir al 

técnico en el menor plazo posible. 

➢ Que se está cumpliendo con la medida correctiva; sin embargo, la multa era 

desproporcional, toda vez que, devolver el costo del producto implica una pérdida, 

por lo que debía reconsiderarse la sanción. 

 

El 2 de agosto del 2022, complementó su escrito de apelación, adjuntado el manual de 

uso, el informe técnico, el certificado de calibración y los certificados de asistente técnico. 

 



8 

 

1.6.  Resolución de segunda instancia 

El 25 de agosto del 2023, la Comisión de Protección al Consumidor revoca la resolución 

final del ORPS y reformándola, declaró el archivo de la denuncia en el extremo referido 

a que el par de audífonos habría presentado el siguiente defecto: el audífono izquierdo 

no funciona; toda vez que si bien, se acreditó el defecto alegado, el proveedor 

denunciado fue exonerado de responsabilidad. 

Fundamentos de la decisión: 

➢ Se precisó que, conforme a la valoración de los medios de prueba ofrecidos por el 

denunciado como el informe técnico presentado, se verificaba que el motivo del 

defecto fue el exceso de humedad y cerumen, lo cual se produjo debido al uso 

realizado por el denunciante, quien tenía conocimiento, según el documento 

denominado “adiestramiento en uso de audífonos”, de las recomendaciones para el 

cuidado del dispositivo; sin embargo, optó por internar el producto luego de casi tres 

meses de presentado el defecto. 

➢ Que, el denunciante conoció el cuidado que debía mantener sobre el dispositivo, por 

lo que debía seguir las recomendaciones para que no se presentara exceso de 

humedad y cerumen. 

➢ Que, si bien se acredita el defecto alegado, este fue generado por la imprudencia del 

propio consumidor, quien no ejecutó los cuidados adecuados que requería el 

producto, motivo por el cual, correspondía exonerar al denunciado de responsabilidad 

administrativa. 

 

2. IDENTIFICACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 

❖ ¿El proveedor denunciado trasladó la información referida al mantenimiento y 

cuidado del dispositivo adquirido a la parte denunciante? 

Como primer problema jurídico, se considera analizar la información relevante que el 

proveedor debe trasladar al consumidor para tomar una adecuada decisión de 
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consumo o usarlo bien. Aunque el deber de información no ha sido materia de 

imputación en este caso, es un aspecto importante discutido en la resolución del 

ORPS, y al ser un aspecto esencial para evaluar el deber de idoneidad, corresponde 

analizar este aspecto controvertido. 

En ese sentido, con la información sobre el mantenimiento y cuidado del producto 

adquirido, el consumidor puede usarlo bien y determinar si la denuncia presentada 

constituye infracción al deber de idoneidad. Es necesario considerar que la 

información relevante es un aspecto esencial en la relación de consumo y llega a 

determinar la responsabilidad administrativa del proveedor. 

 

❖ ¿Correspondía atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la 

presunta infracción al deber de idoneidad? 

Como segundo problema jurídico, corresponde analizar lo referido al deber de 

idoneidad en el defecto imputado por el denunciante. La cuestión controvertida radica 

en determinar si el proveedor denunciado generó infracción a este deber en tanto el 

producto vendido al denunciante presentó un defecto. 

Como se ha analizado de manera diversa en distintos pronunciamientos del Indecopi, 

la idoneidad de un producto implica necesariamente que este no presente fallas, o en 

su defecto, que se apliquen las garantías establecidas en la normativa de protección 

al consumidor. Por tal motivo, es necesario analizar si el producto vendido al 

denunciante presentó el defecto alegado por el denunciante, y si el mismo era 

atribuible al denunciado conforme al artículo 104 del Código de Protección y Defensa 

del Consumidor. 

Hay que considerar que la idoneidad es esencial en las relaciones de consumo, pues 

permite que el consumidor obtenga lo que pretende adquirir según la oferta del 

proveedor, y satisfacer sus necesidades y expectativas creadas por la información de 

la configuración de la relación de consumo. 
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3. ANÁLISIS Y POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS 

JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 

3.1. Análisis sobre los problemas jurídicos identificados 

 

a. Sobre el deber de idoneidad 

Conforme al artículo 65 de la Constitución Política del Perú, el Estado tiene el 

deber de proteger los derechos de los consumidores y usuarios garantizando el 

acceso a la información de los bienes y servicios que adquiere en el mercado, tal 

y como lo ha establecido el Tribunal Constitucional en el expediente Nº 858-2003-

AA/TC. Barocelli (2022) ha establecido que el fundamento de la protección al 

consumidor radica en los efectos de la “sociedad de consumo” y en la evidente 

materialización de las “fallas en el mercado” 

En función a ello, es que se han implementado los procedimientos administrativos 

sancionadores seguidos ante Indecopi que son iniciados de oficio o por iniciativa 

del consumidor ante infracciones a las normas del Código de Protección y Defensa 

del Consumidor (CPDC), siguiendo el sistema de protección al Consumidor, el 

cual, según Céspedes (2011) es un instrumento esencial en el sistema económico. 

Este sistema, conforme lo expresa las Naciones Unidas (2018), “(...) aborda las 

disparidades intrínsecas de la relación entre consumidores y proveedores, tales 

como el poder de negociación, los conocimientos y otros recursos” (p. 2) 

Dentro de las infracciones más comunes se encuentra la infracción al deber de 

idoneidad, que según el artículo 18 del CPDC, implica la correspondencia entre lo 

esperado por el consumidor y lo recibido realmente. De esta manera, debe existir 

un cumplimiento efectivo de lo ofrecido por el proveedor.  Para Merino (2008), la 

idoneidad implica que un producto o servicio ofrecido por el proveedor, debe ser 

entregado en los mismos términos y condiciones acordados, de tal forma que 

pueda satisfacerse la expectativa del consumidor. 

Por otro lado, Salas (2010) ha manifestado que la idoneidad supone el 

cumplimiento efectivo por parte del proveedor de la oferta dada en la configuración 
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de la relación de consumo. En buena cuenta, es un deber que garantiza que el 

proveedor entregue un producto o preste un servicio según los términos y 

condiciones acordados inicialmente. En la misma línea de pensamiento, Ovalle 

(2000) ha manifestado que “(…) todo proveedor está obligado a respetar los 

precios, garantías, cantidades, medidas, intereses, cargos, términos, plazos, 

fechas, modalidades, reservaciones y demás condiciones conforme a las cuales 

se hubiera ofrecido (…)” (p. 73). 

La intención de imponer este deber es evitar que el consumidor sea defraudado 

en sus expectativas, generando un perjuicio económico al no recibir lo que 

inicialmente pretendió adquirir. Baca (2013) menciona que en las relaciones de 

consumo el consumidor es considerado como el eslabón débil o que se encuentra 

en desventaja, por lo que es esencial que el Estado establezca mecanismos que 

tutelen sus derechos. 

Esto, en función a la existencia de asimetría informativa en el mercado, dado que 

es el proveedor quien maneja mejor información de los productos y servicios que 

comercializa. Al respecto, Wajntraub (2004) manifiesta que es conocido que, en 

las relaciones de esta naturaleza, existe un desequilibrio, que produce inequidad, 

requiriéndose la intervención del Estado.  

Así, Quispe (2007) manifiesta que esta asimetría existente en el mercado 

determina la necesidad de imponer deberes al proveedor, tal y como es el deber 

de idoneidad. 

Ahora bien, es necesario que se tenga presente que la idoneidad se evalúa en 

función a una serie de consideraciones relevantes, como es por ejemplo la 

información que el proveedor traslada al consumidor sobre el producto o servicio 

adquirido. De esta manera, tomando en cuenta lo que ha informado el proveedor 

es que se determinara si el producto o servicio es idóneo. 

En este punto, se debe tener presente que la información es un aspecto esencial 

en la relación de consumo y al momento de evaluar el deber de idoneidad, toda 
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vez que las expectativas del consumidor se sustentan en lo que el proveedor le 

haya ofrecido previamente. 

Es adecuado lo que Supo y Bazán (2020) manifiestan:  

Se suele decir que la información e idoneidad son dos caras de la misma 

moneda, pues, el traslado de datos hacia el consumidor dota a este último 

de los insumos necesarios para generar una expectativa sobre la cualidad 

y características del producto y/o servicio ofrecido. En efecto, el artículo 18 

del Código define a la idoneidad de los productos y servicios como la 

correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente 

recibe, en función a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e información 

transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. 

(p. 73) 

En ese sentido, considerando la información otorgada por el proveedor, la 

publicidad, las circunstancias del caso, e incluso la naturaleza de los productos y 

servicios se podrá determinar si ha existido cumplimiento o no de este deber. Esto 

implica que las expectativas creadas por el consumidor se deben sustentar en 

estas consideraciones, caso contrario, es factible establecer que no se ha 

generado vulneración a este deber. 

Bien lo precisa Rodríguez (2014): 

Como puede apreciarse, tal correspondencia entre lo esperado y lo recibido 

se determina atendiendo a ciertas consideraciones relevantes. Son esas 

consideraciones las que llevan a la autoridad a arribar a la conclusión de 

que estamos en un caso en el que el consumidor tiene expectativas 

tutelables. En sentido contrario, entonces, debemos afirmar que no 

cualquier expectativa del consumidor resulta merecedora de tutela. (p. 304) 

Ahora, para entender de manera más adecuada lo que implica la idoneidad de un 

producto o servicio, es necesario que se atienda lo manifestado por Bullard (2010), 

quien establece que al momento de adquirir un producto o servicio debe 

elaborarse un modelo de idoneidad en función a las consideraciones relevantes 



13 

 

antes mencionadas. Si lo recibido es menor al modelo elaborado, entonces se ha 

generado infracción a este deber. De esta forma, si se ofertó X Y Z y lo que recibe 

el consumidor es X Y Z entonces se ha cumplido con la idoneidad exigida; sin 

embargo, si lo que recibe es X Y V, entonces no existe cumplimiento de este 

deber. 

Por otro lado, es necesario establecer que la idoneidad también es evaluada en 

función a las garantías existentes, conforme lo ha establecido el artículo 20 del 

CPDC. La primera garantía es la legal, la cual se encuentra establecida por la ley, 

y a la que el proveedor se encuentra obligado a cumplir, no siendo posible que se 

pacte en contrario. 

La segunda es la garantía explícita, que según Stucchi (2016), “Pueden surgir por 

acuerdo de la empresa con el consumidor al fijar las características, condiciones 

o términos en el contrato. O pueden surgir por lo expresado por la empresa (...)” 

(párr. 9). En esencia, comprende toda la información que el proveedor le brinda al 

consumidor, ya sea a través del contrato, la publicidad o incluso en el mismo 

etiquetado del producto. 

Finalmente, la garantía implícita, que opera ante el silencio del proveedor o del 

contrato suscrito, considerando los fines y usos del producto o servicio y los usos 

y costumbres del mercado.  

Es necesario tener presente que, al tratarse de un procedimiento trilateral, es 

necesario que el consumidor acredite el defecto alegado, y el proveedor acredite 

que no es responsable, en función a la carga de la prueba. La Comisión de 

Protección al Consumidor señala que “De este modo, corresponderá al 

consumidor demostrar la existencia de un defecto en el producto o servicio 

adquirido, (...)” (Resolución 0987-2021, fundamento 18) 

En el mismo sentido, la Sala Especializada en Protección al Consumidor indica 

que: 

Por su parte, el artículo 104° del Código establece que el proveedor es 

administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre 
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el producto o servicio determinado y que es exonerado de responsabilidad 

administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, 

justificada y no previsible que configure una ruptura del nexo causal por 

caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la 

imprudencia del propio consumidor afectado. (Resolución Nº 225-

2020/CPC-INDECOPI, Fundamento 32) 

Conforme a lo señalado, se entiende que existe una distribución de la carga de la 

prueba tanto para el consumidor como el proveedor, el cual tiene la posibilidad de 

acreditar que el defecto imputado no le es atribuible, demostrando la existencia de 

una causa justificada, que el hecho responde a un caso fortuito o de fuerza mayor, 

que fue provocado por un tercero ajeno a la relación de consumo o que el hecho 

es por la imprudencia del mismo consumidor. 

En el presente caso, se discute que el hecho era imputable a la misma 

imprudencia del consumidor, en tanto no realizó el mantenimiento y cuidado 

debido del dispositivo adquirido, pese a que fue informado de manera previa. Es 

necesario tener en cuenta que aun cuando el defecto se encuentre acreditado, 

corresponde evaluar si el mismo es atribuible al proveedor denunciado, con la 

finalidad de determinar si no se encuentra en algunos de los supuestos de 

exclusión de responsabilidad administrativa, tal y como se describe en el artículo 

104 del CPDC. 

 

3.2. Posición fundamentada sobre los problemas jurídicos identificados 

 

a. ¿El proveedor denunciado trasladó la información referida al mantenimiento y 

cuidado del dispositivo adquirido a la parte denunciante? 

Uno de los aspectos discutidos en el expediente es lo referido a la información 

que el denunciado tuvo que proporcionar al denunciante sobre el mantenimiento 

y cuidado de los audífonos adquiridos, a efectos que se puedan mantenerse 

durante el periodo de su tiempo de uso. Si bien es cierto que no es un hecho 
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imputado como infracción, si requiere de un análisis minucioso, pues en base a la 

información también se evalúa el deber de idoneidad. 

Sin perjuicio de la falta de imputación, es necesario que se tome en cuenta lo 

establecido en el artículo 2 numeral 1 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor: “El proveedor tiene la obligación de ofrecer al consumidor toda la 

información relevante para tomar una decisión o realizar una elección adecuada 

de consumo, así como para efectuar un uso o consumo adecuado de los 

productos o servicios”. En ese sentido, a efectos de que el denunciante hubiera 

podido hacer un uso adecuado del producto adquirido, era necesario que el 

denunciado le proporcionara la información sobre el mantenimiento y cuidado del 

dispositivo. 

Esto es elemental, pues lo contrario implicaría que el consumidor considerara que 

no era necesario de alguna acción para que el producto se preservara en el 

tiempo, o que la calidad del mismo no requería mayores recomendaciones. 

Es así que en la resolución del ORPS, se aprecia el siguiente fundamento: 

 

 

 

En ese sentido, se considera que en este caso la información era relevante y 

necesaria para que el denunciante ejecutara las acciones adecuadas en el 

producto y garantizar su vida útil en el tiempo que corresponde, caso contrario se 

podría establecer que ha existido una infracción por parte del proveedor 

denunciado, pese a que este no fue imputado. 

Ahora bien, conforme a la valoración de los hechos y medios de pru eba, en el 

escrito de apelación del denunciado, se adjuntó lo siguiente: 
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Dicho documento se denomina “adiestramiento en uso de audífonos”, y en el 

mismo puede identificarse que el denunciante fue informado sobre la forma en 

cómo debía cuidar y dar mantenimiento a los audífonos. Así, se aprecian las 

casillas marcadas respecto a “usar deshumedecedores y accesorios de limpieza”, 

“mantenimiento cada 6 meses gratuito”, “evitar exponer el audífono a excesivo 

sudor”, etc.  

De esta manera, se entiende que el denunciante fue adiestrado no solo sobre el 

funcionamiento de los audífonos, sino también sobre su mantenimiento y cuidado 

cada seis meses, e inclusive se le informó que tenía mantenimiento gratuito. 

Cabe precisar que dicho documento cuenta con la firma del denunciante, la cual 

no fue cuestionada en ninguna etapa del procedimiento, entendiéndose que goza 

del principio de veracidad o licitud conforme a las normas del procedimiento 

administrativo. Así, en la medida que se evidencia la conformidad del denunciante 

a través de su firma, se entiende que fue informado debidamente sobre el cuidado 

y mantenimiento del dispositivo, y que en caso de emergencia debía realizarse el 

mantenimiento gratuito en los centros del denunciado. 
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Ha quedado acreditado que el proveedor denunciado trasladó la información 

referida al mantenimiento y cuidado del dispositivo adquirido a la parte 

denunciante, por lo que se ha cumplido con este aspecto elemental en la 

protección al consumidor. 

 

b. ¿Correspondía atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la 

presunta infracción al deber de idoneidad? 

Conforme a las normas sobre protección al consumidor, la idoneidad implica una 

correspondencia entre la expectativa del consumidor y lo que este recibe por parte 

del proveedor, de tal manera que es este quien responde por la idoneidad y 

calidad de los productos y servicios puestos a disposición del mercado. 

En ese sentido, conforme a lo hechos, el 10 de mayo del 2021, el denunciante 

adquirió dos audífonos BTE marca Signia modelo MOTION 13p 1NX con series 

21TA51274 y 21TA51282 según se aprecia de la boleta de venta BOL3-

000000875. Posteriormente, el denunciante señaló que el par de audífonos 

adquiridos presentó un defecto consistente en la falta de funcionamiento del 

auricular izquierdo. 

Cabe señalar que la idoneidad de un producto o servicio implica también que lo 

adquirido por el consumidor no presente fallas o defectos, precisamente porque 

se entiende que la oferta del producto se realiza sobre uno nuevo o de fábrica. De 

este modo, la idoneidad implica el cumplimiento efectivo de lo ofertado y la 

ausencia de defectos en el producto o servicio. 

En este caso, el mismo proveedor ha dejado constancia de la existencia del 

defecto, conforme se aprecia del documento Nº 7842 adjuntado al procedimiento: 



18 

 

 

Así, de la revisión de este documento y del escrito de descargos presentados por 

el denunciado, se aprecia que se reconoce la existencia del defecto alegado por 

el denunciante, esto es, que no funcionaba el audífono izquierdo. En ese sentido, 

queda perfectamente establecido que el defecto ha sido acreditado por parte del 

denunciante, por lo que corresponde analizar si el proveedor es responsable por 

dicho defecto, o si ha presentado medios de prueba que acrediten su falta de 

responsabilidad. 

Según los descargos y recurso de apelación del denunciado, el defecto 

presentado en el audífono no le era atribuible a su esfera de control, sino que 

constituía un hecho atribuible al mismo denunciante. De esta manera, alegó que, 

de la revisión realizada por su servicio técnico, se determinó que los audífonos 

albergaban gran cantidad de humedad y cerumen, mismos que habrían provocado 

la falla cuestionada. 

En este punto, conviene tener presente lo establecido en el segundo párrafo del 

artículo 104 del Código: 

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra 

acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que 

configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de 
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hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio 

consumidor afectado. 

De manera preliminar, conforme al documento antes señalado, se indicó en la 

sección de comentarios que “existía mucha cera y humedad”. Sin embargo, con 

este documento no era suficiente para acreditar que el hecho que generó el 

defecto fue por la propia imprudencia del consumidor, requiriéndose estudios 

técnicos que acrediten lo alegado por el denunciado. 

Es así, el denunciado adjuntó en su recurso de apelación dos informes técnicos 

de fecha 26 de noviembre del 2021, en lo que se aprecia que el defecto alegado 

se produjo por la presencia de humedad y cerumen. A modo de ilustración, se 

aprecian las conclusiones de dichos informes y las imágenes que lo corroboran: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En base a estos informes, se evidencia que el exceso de humedad y cerumen en 

los dispositivos fue lo que causó que el audífono izquierdo dejara de funcionar, lo 

que constituyó un daño no reparable. 

Evidentemente este es un daño que no puede ser atribuible al denunciado, pues 

la producción de humedad y cerumen fueron del consumidor denunciante, pese a 
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que fue informado debidamente sobre el cuidado y mantenimiento del dispositivo 

en el documento denominado “adiestramiento en uso de audífonos”. Por lo tanto, 

entendiendo que el cerumen y la humedad son causas atribuibles netamente al 

cuidado de los audífonos, se determina que el defecto existente se debió a la 

imprudencia del mismo consumidor. 

No correspondía atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la 

presunta infracción al deber de idoneidad, pues el denunciado acreditó la 

existencia de una causa justificada atribuible a la conducta del mismo consumidor. 

Cabe considerar que incluso el denunciante tuvo conocimiento de que podía llevar 

gratuitamente los audífonos para mantenimiento cada seis meses y en caso de 

urgencia el día que quisiera; sin embargo, pese a que el defecto se presentó en 

una determinada fecha, esperó más de dos meses para recurrir al proveedor y 

solicitar la aplicación de la garantía, lo que evidencia un actuar no diligente y 

descuidado que influye en la determinación de la infracción. 

Por otro lado, es adecuado comentar que el denunciado no tenía ninguna 

obligación para entregar otro producto igual o devolver el dinero pagado por este, 

precisamente porque no era responsable del defecto alegado, por lo que no era 

necesario que dé cumplimiento a la medida correctiva ordenada en la resolución 

de la ORPS. 

 

4. ANÁLISIS Y POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS 

 

4.1. Resolución emitida por el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos 

Conforme al análisis realizado sobre los problemas jurídicos identificados, preciso 

que la denuncia era infundada en todos sus extremos; sin embargo, pese a que el 

ORPS declaró fundada la misma, concuerdo con su decisión adoptada pues en 

esta instancia no se contaban con todos los elementos necesarios para cuestionar 

la falta de responsabilidad del proveedor denunciado. 
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En ese sentido, se aprecia un análisis adecuado respecto al defecto alegado por 

el denunciante, pues su existencia estaba corroborada incluso por el mismo 

denunciado en su escrito de descargados; no obstante, el análisis sobre la 

atribución del defecto estuvo sustentado en los medios de prueba aportados para 

dicha instancia. Así, aun cuando el proveedor denunciado señaló que el defecto 

se debió a la presencia de humedad y cerumen causados por el mismo 

denunciante, ello no se encontraba acreditado con algún documento, como por 

ejemplo un informe técnico. 

De esta manera, no era posible determinar que efectivamente el defecto era 

atribuido a la imprudencia del mismo consumidor, pues el proveedor no aportó 

medio de prueba alguno que acredite sus alegaciones, mucho menos acreditó que 

se le informó previamente al denunciante sobre los cuidados y mantenimiento que 

debía realizar a efectos de conservar en buen estado lo adquirido. 

No es posible respaldar hechos que no tiene un sustento probatorio, pues la carga 

de la prueba en este tipo de procedimientos no solo implica que el consumidor 

deba acreditar el defecto alegado, sino también que el proveedor debe aportar 

todos los medios de prueba necesarios para acreditar que no es responsabilidad 

por dicho defecto. 

Por ello, perfectamente lo ha establecido el ORPS en el siguiente fundamento: 

            

Conforme a ello, el razonamiento empleado por esta instancia resulta adecuado y 

sustentado en derecho, motivo por el cual concuerdo con la decisión de declarar 

fundada la denuncia. 
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4.2. Resolución emitida por la Comisión de Protección al Consumidor 

Para la emisión de la resolución en esta instancia, el denunciado incorporó a 

través del recurso de apelación documentos consistentes en informes técnicos y 

la información necesaria sobre el mantenimiento y cuidado de los audífonos, 

motivo por el cual se acreditó de manera fehaciente que el hecho era atribuible a 

la imprudencia del mismo consumidor. Ante ello, concuerdo con la decisión de la 

Comisión de revocar la resolución de la ORPS y declarar infundada la denuncia 

en todos sus extremos. 

A través de esta resolución, también se puede evidenciar un análisis adecuado de 

los hechos y medios de prueba presentados, pues conforme a estos, era evidente 

que la responsabilidad no podía ser atribuida al denunciado, toda vez que se 

encontraba en un supuesto de exclusión de responsabilidad conforme al artículo 

104° del Código de Protección y Defensa del Consumidor. Cabe precisar que el 

razonamiento empleado también ha sido adecuado, motivando debidamente la 

decisión final adoptada. 
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CONCLUSIONES 

 

1) Considero que la autoridad administrativa debe centrarse de manera estricta en 

desarrollar un análisis minucioso y exhaustivo ante presuntas infracciones del 

deber de idoneidad, pues no solo basta con analizar si el defecto existe o no, sino 

también si es atribuible al proveedor denunciado, toda vez que existen 

circunstancias que permiten determinar que, pese a que el defecto ha sido 

acreditado por el consumidor, no es posible atribuirlo al proveedor. 

2) Se considera que la información es un aspecto esencial en toda relación de 

consumo y que puede ser analizada sin necesidad de consignarla como presunta 

infracción en la resolución de imputación de cargos, precisamente porque permite 

que el consumidor ejerza una adecuada elección de consumo y use debidamente 

los productos y servicios que adquiere, encontrando una relación intrínseca con 

el deber de idoneidad. Así, cuando el caso lo requiera y resulta adecuado, podrá 

realizar un análisis sobre la información relevante que el proveedor debe brindar 

al consumidor, lo que permitirá determinar de manera adecuada la posible 

infracción al deber de idoneidad. 

3) En el presente caso, el proveedor denunciado sí brindó la información relevante 

referida al cuidado y mantenimiento de los audífonos, por lo que es posible 

establecer que cumplió con este deber esencial a través del documento 

denominado “adiestramiento en uso de audífonos”, acreditándose de manera 

fehaciente que el consumidor tenía conocimiento sobre los cuidados que debía 

realizar para mantener la vida útil del dispositivo adquirido. 

4) No correspondía atribuir responsabilidad administrativa al proveedor denunciado, 

toda vez que, si bien se acreditó el defecto alegado por el denunciante, no le era 

atribuible al tratarse de un hecho generado por la imprudencia del propio 

consumidor, quedando acreditado de manera fehaciente que este defecto se 

debió a la presencia de cerumen y humedad, los cuales son causas netamente 

atribuibles al cuidado y mantenimiento del dispositivo, mismos que debieron ser 

ejercidos por el denunciante conforme a lo informado previamente por el 

proveedor. 
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5) Se considera que si bien la denuncia era infundada por tratarse de un hecho que 

respondía a la imprudencia del mismo consumidor, la resolución del Órgano 

Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos fue adecuado y razonable, toda vez 

que la autoridad administrativa en esta instancia no contaba con los medios de 

prueba necesarios que respaldaran lo alegado por el proveedor denunciado, como 

si fue en caso de la Comisión de Protección al Consumidor, de tal manera que se 

encontraba obligada a resolver en función a lo establecido por la carga de la 

prueba. 

6) Se considera que es posible que, en un procedimiento administrativo en materia 

de protección al consumidor, se concuerden con las resoluciones emitidas por la 

autoridad administrativa, aun cuando estas sean contradictorias, siempre que 

reúna las condiciones necesarias para considerarlas como razonables, tal y como 

ha sucedido en el presente caso. 
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TERCERO: informar a las partes que la presente resolución tiene vigencia desde el día de 
su notificación y agota la vía administrativa; siendo que puede ser cuestionada en vía 
judicial mediante el proceso contencioso administrativo9, en el plazo de tres (3) meses, 
contado desde el conocimiento o notificación de la presente decisión, lo que ocurra 
primero10. 
Con la intervención de los señores comisionados: Francisco Martín Sigüeñas 
Andrade, José Luis Liendo Sotomayor y Nancy Aracelly Laca Ramos.  
  
   
 
 
 
 

FRANCISCO MARTÍN SIGÜEÑAS ANDRADE 
Presidente 

Comisión de Protección al Consumidor 
Indecopi Sede Lima Norte 

 

 
9  LEY 29571, CÓDIGO DE PROTECCIÓN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, MODIFICADO POR DECRETO 

LEGISLATIVO 1308.  
 Artículo 125.- Competencia de los órganos resolutivos de procedimientos sumarísimos de protección al 

consumidor  (…) La Comisión de Protección al Consumidor del Indecopi o la comisión con facultades 
desconcentradas en esta materia, según corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este 
procedimiento sumarísimo, que se tramita bajo las reglas establecidas por el presente subcapítulo y por la directiva 
que para tal efecto debe aprobar y publicar el Consejo Directivo del Indecopi 
La resolución que emita la correspondiente Comisión agota la vía administrativa y puede ser cuestionada mediante 
el proceso contencioso administrativo 
. 

10  DECRETO SUPREMO 13-2008-JUS - TEXTO ÚNICO ORDENADO DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL 
PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO 

 Artículo 4.- Actuaciones impugnables 
Conforme a las previsiones de la presente Ley y cumpliendo los requisitos expresamente aplicables a cada caso, 
procede la demanda contra toda actuación realizada en ejercicio de potestades administrativas. 

      Son impugnables en este proceso las siguientes actuaciones administrativas: 
      1. Los actos administrativos y cualquier otra declaración administrativa. (…) 
  
 Artículo 19.- Plazos 
      La demanda deberá ser interpuesta dentro de los siguientes plazos: 

1. Cuando el objeto de la impugnación sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5 y 6 del Artículo 
4 de esta Ley, el plazo será de tres meses a contar desde el conocimiento o notificación de la actuación impugnada, 
lo que ocurra primero. (…) 
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